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Abstraksi 
 
Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi dewasa ini berdampak 
pada persaingan dunia usaha yang semakin meningkat. Persoalan merek menjadi 
salah satu persoalan yang harus dipantau secara terus-menerus oleh setiap 
perusahaan. Merek bisa memiliki nilai tinggi karena ada brand building activity 
yang bukan sekedar berdasarkan komunikasi, tetapi merupakan segala macam 
usaha lain untuk memperkuat merek tersebut. Dalam upaya meningkatkan 
loyalitas merek, pihak perusahaan harus senantiasa meningkatkan dan 
mempertahankan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. trust in brand dan 
switching cost sebagai salah satu variabel yang berpengaruh harus tetap dapat 
dikendalikan secara langsung oleh perusahaan.Tujuan penelitian ini adalah untuk 
menganalisis apakah trust in brand dan switching cost berpengaruh terhadap 
brand loyalty pada produk kartu seluler IM3 di kota Surabaya. 
Sampel penelitian ini adalah orang yang pernah menggunakan kartu 
seluler IM3 selama 1 tahun terakhir yang berjumlah 110. Teknik analisis yang 
digunakan untuk menguji hipotesis yang diajukan adalah Structural Equation 
Modeling (SEM). 
 Dari hasil penelitian yang telah dilakukan diperoleh hasil bahwa 
berdasakan hipotesis pertama yang menyatakan Trust in brand berpengaruh 
positif terhadap brand loyalty pada produk kartu seluler IM3 di kota Surabaya 
dapat terbukti kebenarannya, dan hipotesis kedua yang menyatakan Switching cost 
berpengaruh terhadap brand loyalty pada produk kartu seluler IM3 di kota 
Surabaya dapat terbukti kebenarannya. 
 
 
Keywords: brand characteristic, company characteristic, consumer brand 
characteristic, switching cost, brand loyalty. 
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dBAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi dewasa ini berdampak 
pada persaingan dunia usaha yang semakin meningkat, baik pada perusahaan 
yang bergerak di bidang industri, perdagangan akan dapat dipenuhi apabila 
perusahaan bias menciptakan dan mempertahankan pelanggan (Tjiptono, 
1997:19). Untuk mencapai tujuan tersebut maka perusahaan memerlukan 
berbagai usaha agar tujuan yang telah direncanakan dapat tercapai. 
Persoalan merek menjadi salah satu persoalan yang harus dipantau 
secara terus-menerus oleh setiap perusahaan. Merek-merek yang kuat, teruji,  
dan bernilai tinggi terbukti tidak hnaya sukses mengalahkan hitungan-
hitungan rasional, tetapi juga canggih mengolah sisi-sisi emosional 
konsumen. Merek bisa memiliki nilai tinggi karena ada brand building 
activity yang bukan sekedar berdasarkan komunikasi, tetapi merupakan segala 
macam usaha lain untuk memperkuat merek tersebut. 
Brand disebut juga dengan pelabelan, brand memiliki kekuatan untuk 
membantu penjualan. Demikian pula bahwa brand dihubungkan dengan 
sebuah kepercayaan konsumen terhadap suatu produk atau jasa yang 
dipercaya tidak saja untuk memenuhi kebutuhan mereka, namun dapat 
memberikan kepuasan yang lebih baik dan jaminan. Brand banyak membantu 
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perusahaan besar menguasai pasar, konsumen justru lebih hafal nama brand 
dari pada merek barang itu sendiri. (Soemanagara, 2006:98) 
Dari komunikasi, merek bisa menjanjikan sesuatu, bahkan lebih dari 
janji, merek juga mensinyalkan sesuatu (brand signaling). Merek akan 
mempunyai reputasi jika ia memiliki kualitas dan karisma. Agar memiliki 
karisma, merek harus mempunyai aura, harus konsisten, kualitasnya harus 
dijaga dari waktu ke waktu, selain tentunya juga harus mempunyai 
kredibilitas. (Riana, 2008:185) 
Upaya-upaya yang dilakukan oleh perusahaan untuk melakukan 
penetrasi pasar dan reinforce product atau jasa salah satunya dilakukan 
dengan cara branding. Istilah ini cukup popular dikalangan marketing karena 
memberikan efek yang besar terhadap peningkatan penjualan. Branding 
adalah  sebuah usaha untuk memperkuat posisi produk dalam benak 
kosnumen yang dilakukan dengan cara menambah equity dari nama 
sekumpulan produk. (Soemanagara, 2006:98) 
Persaingan berbagai merek  membuat perusahaan lebih berhati-hati 
dalam merancang startegi pemasaranya. Salah cara agar dapat merebut 
pangsa pasar adalah dengan memperoleh pelanggan sebanyak-banyaknya. 
Perusahaan akan berhasil memperoleh pelanggan dalam jumlah yang banyak 
apabila dinilai dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan. Terciptanya 
kepuasasn pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya 
hubungan antara perusahaan dan konsumen manjadi harmonis, memberikan 
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dasar yang baik bagi pembelian ulang, membentuk suatu rekomendasi dari 
mulut ke mulut yang menguntungkan perusahaan dan terciptanya loyalitas 
pelanggan (Tjiptono, 1997:24).   
Jenis produk yang dihasilkan suatu merek juga mempengaruhi 
loyalitas merek. Pada barang-barang konsumsi sehari-hari (consumer goods) 
seperti makanan, minuman, sabun, pembersih dan lain sebagainya, konsumen 
memiliki keterlibatan yang rendah dalam proses pembeliannya. Umumnya 
para konsumen tidak secara luas mencari informasi tentang merek, 
mengevaluasi karakteristik tentang merek, dan memutuskan merek apakah 
yang akan dibeli (Kotler, 2004). Untuk kategori consumer goods tersebut, 
dalam proses pembeliannya melalui tahapan trial (coba-coba) yang 
dipengaruhi oleh iklan yang beredar. Setelah melakukan pembelian dan 
mengalami kepuasan, bila dibandingkan dengan merek lain, maka pembelian 
produk tersebut akan dilakukan secara berulang. Pembelian berulang ini akan 
mengarahkan pada loyalitas merek (Schiffman dan Kanuk, 2004). Umumnya 
pada barang-barang yang tahan lama (durable goods), pembeli lebih mudah 
berkomitmen untuk loyal terhadap merek karena adanya pertimbangan dan 
evaluasi yang dilakukan sebelum pembelian (Schiffman dan Kanuk,2004). 
Indonesia mempunyai dua jaringan telepon seluler yaitu GSM dan 
CDMA. Di Indonesia juga mempunyai dua jenis tipe kartu seluler yaitu para 
bayar dan pasca bayar. Hal ini melatarbelakangi perusahaan telekomunikasi 
untuk bersaing dalam memproduksi kartu seluler GSM dan CDMA baik yang 
pra bayar dan pasca bayar. Dengan banyaknya pilihan dan kelebihan-
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kelebihan produk kartu seluler GSM dan CDMA baik yang pra bayar dan 
pasca bayar  yang ditawarkan masing-masing operator, maka seorang 
pengguna akan selektif dalam memilih kartu seluler GSM dan CDMA yang 
dirasakan cocok dengan kebutuhannya. Tetapi tidak menutup kemungkinan 
juga pengguna tersebut akan beralih pada merk lain yang dirasakan memiliki 
kelebihan lain yang tidak dimiliki pada merk sebelumnya. 
Akhir-akhir beberapa kartu seluler banyak menawarkan berbagai 
keunggulan melalui iklan. Pertarungan tarif jasa telepon seluler terjadi seiring 
dengan perubahan paradigma industri jasa telekomunikasi dimana pada masa 
lalu struktur tarif berdasarkan fungsi jarak, semakin jauh jaraknya semakin 
mahal biayanya, sehingga terjadi struktur tarif telepon lokal, dan interlokal, 
namun saat ini disamping jarak berubah menjadi struktur tarif layanan akan 
bergantung pada fungsi dari keperluan bandwidth, semakin lebar bandwidth 
yang digunakan semakin mahal harganya. Kaitannya tentu perubahan konten 
komunikasi menuju multimedia dengan kebutuhan akan kualitas dan 
penyediaan layanan yang sangat bervariasi tergantung kapasitas infrastruktur 
jaringan telekomunikasi yang digunakan. Dalam persaingan setiap 
penyelenggara tentu berupaya melakukan terobosan untuk meningkatkan 
daya saing dan minat pelanggan. Dalam meningkatkan daya saingnya, 
jangkauan layanan seluler operator yang terus diperluas dengan kapasitas dan 
mutu yang dituntut terus ditingkatkan sesuai dengan standar yang diakui 
dunia. 
Untuk lebih jelasnya berikut ditampilkan data mengenai jumlah 
pelanggan kartu seluler: 
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Tabel 1.1. 
Data Pelanggan Kartu Seluler Tahun 2008 s/d 2009 
Kartu Seluler Periode Jumlah Pelanggan 
Simpati 2008 65,3 juta 
 2009 67,2 juta 
IM3 2008 32,4 juta 
 2009 28,9 juta 
Axis 2008 3 juta 
 2009 6 juta 
XL 2008 26 juta 
 2009 25 juta 
Sumber: www. Google 
 
Data perpindahan pelanggan sebagai berikut : 
Kartu Seluler Tahun Jumlah pelanggan yang berpindah ke 
kartu seluler IM3 
SIMPATI 2008 25.00% 
 2009 35.00% 
AXIS 2008 15.00% 
 2009 25.00% 
XL 2008 55.00% 
 2009 65.00% 
 
Berdasarkan data tersebut maka dapat diketahui bahwa jumlah 
pelanggan kartu seluler IM3 dan XL dari tahun 2008 hingga tahun 2009 
mengalami penurunan, tapi tidak demikian dengan kartu Simpati dan Axis 
yang mengalami peningkatan. Peningkatan dan penurunan jumlah pengguna 
ini dimungkinkan karena adanya perang tarif yang membuat para pelanggan 
cenderung untuk berpindah ke kartu seluler lain atau bahkan menambah 
jumlah kartu seluler yang dimiliki sehingga tidak hanya satu jumlah kartu 
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seluler yang dimiliki. Suatu merek memberikan serangkaian janji yang di 
dalamnya menyangkut kepercayaan, konsistensi, dan harapan. Dengan 
demikian, merek sangat penting, baik bagi konsumen maupun produsen.  
Bagi konsumen, merek bermanfaat untuk mempermudah proses keputusan 
pembelian dan merupakan jaminan akan kualitas. Sebaliknya, bagi produsen, 
merek dapat membantu upaya-upaya untuk membangun loyalitas dan 
hubungan berkelanjutan dengan konsumen. (Riana, 2008:187). 
Dalam upaya meningkatkan loyalitas merek, pihak perusahaan harus 
senantiasa meningkatkan dan mempertahankan kepercayaan pelanggan 
terhadap perusahaan. trust in brand dan switching cost sebagai salah satu 
variabel yang berpengaruh harus tetap dapat dikendalikan secara langsung 
oleh perusahaan. (Riana, 2008:184) 
Mengetahui akan pentingya loyalitas pelanggan, maka menarik 
peneliti untuk melakkukan penelitian tentang faktor-faktor yang menentukan 
loyalitas terhadap merek kartu seluler, maka judul penelitian ini adalah 
PENGARUH TRUST IN BRAND DAN SWITCHING COST TERHADAP 
BRAND LOYALTY PADA PRODUK KARTU SELULER IM3 DI KOTA 
SURABAYA. 
1.2.Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang  yang telah diuaraikan diatas maka dapat 
dirumuskan permasalahan sebagai berikut: 
1. Apakah trust in brand berpengaruh terhadap brand loyalty pada produk 
produk kartu seluler IM3 di kota Surabaya? 
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2. Apakah switching cost berpengaruh terhadap brand loyalty pada produk 
produk kartu seluler IM3 di kota Surabaya? 
1.3.Tujuan Penelitian 
Berdasarkan perumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini 
adalah untuk mengetahui : 
1. Untuk menganalisis apakah trust in brand berpengaruh terhadap brand 
loyalty pada produk kartu seluler IM3 di kota Surabaya. 
2. Untuk menganalisis apakah switching cost berpengaruh terhadap brand 
loyalty pada produk kartu seluler IM3 di kota Surabaya. 
1.4.Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut : 
1. Untuk Peneliti 
Dengan mengadakan peneletian seacar langsung serta dihadapkan pada 
kenyataan yang ada, maka didapatkan pengetahuan mengenai pemecahan 
permasalahan yang sesungguhnya. 
2. Untuk Universitas 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi Unversitas sebagai 
darma bakti terhadap perguruan tinggi Universitas pembangunan 
Nasional “Veteran” Jawa Timur pada umunya dan Fakultas Ekonomi 
pada khususnya. 
